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I och med den ekonomiska recessionen har det blivit allt svårare för logistikföretag att 
hålla sin verksamhet lönsam. Recessionen påverkar inte endast logistikföretagen, utan 
den har en inverkan på de flesta företags verksamhet. Detta leder till ökad konkurrens och 
priserna som företag är villiga att betala för frakter sjunker. Trots att priset i dagens läge 
är den viktigaste faktorn spelar även andra faktorer som servicenivå och image en roll. 
Denna ökade konkurrens betyder att logistikföretagen måste ta vara på varenda möjlig 
fördel över sina konkurrenter. 
 
Den senaste tiden har Varova satsat på att förbättra sin image. Under 2014 lanserades nya 
hemsidor och dessutom har det investerats mer i att förbättra marknadsföringen. En del 
av den image man ville förbättra var offerten som skickas till kunden. För att kunna uppnå 
detta startades ett projekt att ta i bruk ett nytt ERP system på försäljningsavdelningen. 
Med hjälp av det nya programmet kunde man sedan förbättra offerternas utseende och 
senare dessutom förbättra CRM och uppföljningen av hela försäljningsprocessen. Syftet 
med detta arbete är att skriva en handbok för det nya ERP systemet. 
 
Handböcker hjälper arbetstagare att snabbare lära sig en arbetsuppgift. Problemet med 
handböcker är att de ofta blir oanvända inom organisationer. Detta beror på att hand-
böcker ofta är dåligt planerade och därmed svåranvända. Utmaningen är alltså att skriva 
en lättläst logiskt upplagd handbok. Handbokens syfte är att vara ett stöd för dem som 
säljer flygtransporter på Varova. Handboken ska fungera som stöd även efter att inlär-
ningsprocessen är över. 
 
För att framställa handboken användes kvalitativa forskningsmetoder. Forskningen gick 
ut på att föra ostrukturerade intervjuer och att genom deltagande observation samla in 
information. Den teoretiska ramen för arbetet baserar sig på litteratur och journaler. 
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In the current economic recession, it is increasingly difficult for logistics companies to stay 
in the black. The recession affects all companies, not just logistics companies. This means 
that most companies have to make sure they get the best possible prices for their freights. 
Even though the price is a very important factor, other factors such as level of service and 
image still matter. This means the logistics companies have to try to get an edge over their 
competitors. 
 
Recently Varova have put more effort into improving their image. Varova have renewed 
their webpages as well as put more efforts into marketing. Varova wanted to improve the 
image they give their customers by improving the layout of the quotation. To make this 
possible Varova started a project to renew their sales ERP system. The purpose of this 
thesis was to create a manual for the new ERP system at the sales department of Varova 
Oy.  
 
Manuals ease the learning processes for the employees. The problem with manuals tends 
to be that even when they exist in organizations, they remain unused. This is due to the 
manuals being badly planned and executed. The challenge is to write a manual that is easy 
to use and logical in its layout. The manual is to be used by those who sell airfreights at 
Varova. The plan is that the manual will continue to be used as a tool even after the learning 
process has finished. 
 
The data for the manual was gathered through observations, unstructured interviews as well 
as internal communication within the project group. The theoretic part for the thesis was 
gathered from literature and business journals. 
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Tämän hetken taloudellisessa matalasuhdanteessa huolintayhtiöillä on entistä vaikeampaa 
harjoittaa kannattavaa toimintaa. Matalasuhdanne ei vaikuta ainoastaan kuljetusyhtiöihin, 
vaan myös kuljetusyhtiöiden asiakkaisiin. Tämä tarkoittaa sitä, että hintojen kilpailutus on 
jatkuvassa nousussa. Vaikka hinnan vaikutus kilpailutilanteessa on suuri, valintaan vai-
kuttaa myös palvelun laatu sekä kuljetusyhtiön imago. Tämä tilanne tarkoittaa sitä, että 
huolintayhtiöitten täytyy käyttää kaikkia mahdollisia keinoja pysyäkseen kilpailukykyi-
sinä. 
 
Viime vuoden aikana Varova panosti imagonsa parantamiseen. Kotisivut uusittiin ja mark-
kinointia tehostettiin. Osa imagoa jonka yhtiö antaa asiakkailleen on tarjouksen ulkoasu. 
Tätä haluttiin parantaa joten Varova käynnisti projektin jossa otetaan käyttöön uusi toi-
minnanohjausjärjestelmä myyntiosastolla. Tämä työn tarkoitus on laatia käyttöopas uu-
delle toiminnanohjausjärjestelmälle. 
 
Käyttöoppaat auttavat työntekijöitä oppimaan uusia tehtäviä. Ongelma on usein siinä, että 
vaikka yhtiöllä on käyttöopas, työntekijät eivät välttämättä käytä sitä. Tämä johtuu usein 
siitä, että käyttöopas on huonosti suunniteltu ja sen takia vaikeasti ymmärrettävä. Suunni-
telma on siis luoda käyttöopas joka on selkeärakenteinen, helposti ymmärrettävä sekä käy-
tettävyydeltään hyvä. Käyttöopas tulee Varovan myyntiosaston käyttöön. 
 
Tiedot käyttöopasta varten kerättiin avoimien haastatteluiden sekä osallistuvan havain-
noinnin kautta. Lisäksi osa tiedoista kerättiin projektiryhmän sisäisten keskusteluiden 
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I dagens läge är konkurrensen på logistikbranschen väldigt hög. Den finska ekonomin är 
i en svacka och köpkraften har minskat. Detta leder till att de finska företagen säljer 
mindre. Detta i sin tur leder till att företagen måste minska sina utgifter. Ett sätt att minska 
utgifterna är genom att be pris för en frakt av flera olika transportörer. På detta sätt får 
företagen de bästa inköpspriserna.  
 
För logistikföretagen är detta inte en önskad utveckling då man måste dra ner på sina 
priser för att kunna konkurrera med de andra aktörerna. Recessionen har alltså lett till att 
det frågas mer och mer priser för specifika transporter. Det är alltså viktigt att offerten 
man skickar till kunden är lättläst och att all väsentlig information finns med. 
 
Varova Oy är ett finskt familjeföretag som sysslar med transporter, spedition samt lager- 
och terminalverksamhet. Varova grundades år 1948. I början av 1960-talet tog Leevi K. 
Laitinen över företagets verksamhet och fortfarande idag är Varova ägt av familjen Laiti-
nen. Idag har Varova en personal på 146. Omsättningen var 2013-2014 44,4 miljoner euro 
med ett nettoresultat på 0,6 %. Soliditeten är god då den för närvarande står på 56,0 %.  
 
Under 2014-2015 har Varova satsat på att förbättra sin image. Företaget vill ge en mo-
dernare bild av sig. Det har kommit nya hemsidor, logon och den strategiska marknads-
föringen har förbättrats. Ett logiskt följande steg är då att göra det dokument man skickar 
till kunderna lika modernt. 
1.1 Problemformulering 
Varovas datasystem, eller så kallade Vili, har varit i bruk sedan 2001.  Alla processer 
inom företaget har skötts med Vili. Vili är ett ERP system som består av skilda moduler 
för de olika avdelningarna, men de kommunicerar med varandra och informationen flyttar 
sig lätt vidare från en avdelning till den andra. T.ex. då en importförsändelse öppnas på 




Vili fungerar smidigt för de flesta modulerna och det finns inga planer på att slopa det 
systemet helt och hållet. Problemet har dock varit det att Vilis försäljningsmodul varit 
föråldrad en längre tid. Offerterna är omoderna och oklara. De anses även som för långa. 
Programmet har inga tilläggsfunktioner, vilket betyder att man är tvungen göra grovjob-
bet själv. Ett annat problem är att viktiga funktioner som kalendrar, planer för uppföljning 
av kunder etc. helt och hållet saknas. 
Det bestämdes att det behövdes ett modernt försäljningsprogram. På våren 2014 startade 
projektet som jobbade med detta. Gruppen bestod av tre egentliga medlemmar. en IT-
expert, en projektledare och jag själv som skulle stå för dokumentationen. Det bestämdes 
att det nya försäljningsprogrammet skulle basera sig på Open Source programvaran Odoo. 
Varova ha haft låg omsättning på arbetskraft och många har jobbat med Vili sedan det 
togs i användning. Detta betyder att förändringar inte tas emot med öppna armar av alla. 
Det behövdes ett sätt att göra förändringarna mer lätthanterliga. Det behövdes en välskri-
ven och välstrukturerad handbok för det nya programmet. 
1.2 Syfte 
Syftet med mitt arbete är att göra en handbok för det nya försäljningsprogrammet. Det är 
viktigt att handboken är välskriven och att det finns bilder som hjälper användarna att 
förstå vad som sker. Layouten ska vara enhetlig och informationen ska presenteras i lo-
gisk ordning. Texten ska vara skriven på simpelt sak språk så att informationen är lättför-
ståelig. 
Manualen utarbetas för Varova Oy och planen är att den ska användas då det nya pro-
grammet tas i användning. Den ska även fungera som stöd även i senare skede då använ-
darna redan lärt sig grunderna. 
1.3 Avgränsningar 
Då projektet startade bestämdes att det nya programmet först skulle tas i bruk för flygför-
sändelserna. Flygtransporterna ansågs vara en tillräckligt stor test omgivning. Dagligen 
görs ett tiotal flygofferter, detta inkluderar både import- och exportförsändelser. Manua-
len gjordes för bruk av hela försäljningsavdelningen, men i verkligheten är det en grupp 
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på mindre än tio personer som sysslar med att erbjuda flygfrakter. I början av projektet 
valdes det att det endast skulle koncentreras på offert delarna av programmet. Tilläggs-
funktioner så som kalendrar och CRM behandlas inte alls i handboken i detta skede. Ef-
tersom försäljarna redan vet vad som bör finnas på en offert tangeras inget sådant i hand-
boken. Handboken är endast ett stöd för den nya omgivningen att göra offerter i. 
2 TEORI OM HANDBÖCKER 
En välskriven handbok kan vara det bästa verktyg ett företag har.  Det är dock inte alltid 
så lätt att skriva bra handböcker. Ibland beror det på att ingen i företaget har tid att skriva 
och upprätthålla handboken. Andra kan anse att deras handbok redan är tillräckligt bra, 
eller så vet de inte hur de ska förbättra den. (Powers 2005) 
Handböcker är viktiga då man ska lära nya arbetstagare hur de olika verktygen fungerar 
och vilka möjligheter de erbjuder. De ger ett sätt att snabbt komma in i rutinerna och bli 
en del av arbetsgemenskapen. Då man lär upp en ny arbetstagare grundligt så leder det 
till att arbetstagaren känner sig mer självsäker och då minskar riskfaktorerna att göra fel. 
(Österberg 2005:90) 
Problemet med många handböcker är att de anses vara tråkiga och onödiga. Språket är 
ofta för komplicerat och dessutom är informationen gömd under komplicerade rubriker 
och underrubriker. Då en handbok innehåller för mycket text är det svårt för läsaren att 
få grepp om den väsentligaste informationen.  Inte nog med att det tar länge att hitta det 
man söker, leder en för lång och komplicerad handbok till att man lätt missar något viktigt 
steg i arbetsproceduren. Många arbetstagare använder alltså inte handböcker trots att de 
existerar inom en organisation. (Casady 1992) 
Det är alltså viktigt för organisationer att ha handböcker. Men det är ännu viktigare att 
handboken är välskriven och attraktivt designad. Dessutom ska den vara formaterad så 
att instruktionerna är lätta att följa i kronologisk ordning. Det är också viktigt att det finns 
bilder som hjälper läsaren att navigera och förstå instruktionerna. (Casady 1992) 
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2.1 Att skriva handbok 
Då man börjar processen att skriva en handbok är det viktigt att först planera och göra en 
lista på de ämnen, procedurer och funktioner som ska behandlas i handboken. Sedan gäl-
ler det att ordna dem i logisk ordning. Det kan vara bra att i det här skedet diskutera det 
man kommit fram till med förmän samt potentiella användare för att få feedback och 
möjliga idéer. Det är även bra att i ett så tidigt skede som möjligt samla in bilder och 
annat visuellt material som ska användas för att göra handboken mer lättanvänd. (Casady 
1992) 
 
Efter att man har strukturen på det klara kan man skriva det första utkastet. Då man skriver 
utkastet är det viktigt att producera egen text, ifall man kopierar från en gammal handbok 
finns det stor risk att kopiera möjliga misstag. Målet är att göra den nya handboken bättre 
än den gamla. Då man skriver är det bra att börja från de lättare delarna och sedan jobba 
sig mot de svårare. Varje procedur bör bearbetas i skilda segment. (Casady 1992) 
 
Då utkastet är klart är det viktigt att be om feedback av de potentiella användarna. Det är 
viktigt att inte vara rädd för kritik och förslag om förbättring. Ifall man gör allt själv är 
det lätt att glömma något väsentligt. Då man får feedback av många användare blir slut-
resultatet högst antagligen bättre. (Casady 1992) 
 
Man ska ta nytta av den feedback man fått och implementera möjliga idéer som anses 
vara väsentliga. Det är bra att göra denna process tidigast en vecka efter att utkastet blivit 
klart, detta för att du då har ett nytt perspektiv. I det här skedet bör man också gå igenom 
textens grammatik samt bestämma om en enhetlig formatering av rubriker, mellanrum 
etc. Man bör också implementera valda bilder och grafer som stöd för den skrivna texten. 
(Casady 1992) 
 
Det är viktigt att layouten är enhetlig för alla segment. Bilder som har med en text att göra 
ska gärna vara på samma sida som själva texten. Det är viktigt att ha tillräckligt stora 
marginaler så att det finns utrymme för användarna att göra egna anteckningar. Dessutom 
kan det vara bra att planera sidnumreringen så att man inte hamnar printa ut hela handbo-




Då man gjort åtgärderna för layouten är det dags att göra det sista utkastet. Då är manualen 
färdig för distribution. Allteftersom man ger ut en ny kopia till en arbetstagare är det bra 
att skriva upp det. Detta gör att det är lätt att hålla kolla på vem som kan behöva uppda-
terade sidor ifall det kommer förändringar i manualen. (Casady 1992) 
 
Även den bästa av handböcker kan vara oanvändbar ifall man inte skolar personalen att 
använda den. Det är alltså viktigt att ha möten där man går igenom handboken samt visar 
hur den kan användas i praktiken. Det är bra att komma ihåg att en handbok konstant 
uppdateras och att det är ett levande projekt. Ifall man slutar uppdatera handboken tappar 
den i längden sin relevans. (Casady 1992) 
 
I dagens läge behöver man inte längre distribuera handböcker i pappersform. Det blir allt 
vanligare att ge ut handböcker i elektronisk form. Detta sparar både tid och pengar då 
man inte konstant behöver printa ut nya sidor. Det gör också att det är smidigare att upp-
rätthålla handboken då man helt enkelt kan göra förändringar och direkt publicera den 
korrigerade versionen på t.ex. intranet så att alla som kan tänkas behöva handboken har 
tillgång till den senaste versionen. (Powers 2005) 
3 AFFÄRSSYSTEM 
Affärssystem kan definieras som standardiserade verksamhetsövergripande systemstöd. 
Detta säger inte så mycket men det är en samling entiteter som är relaterad till affärer på 
något sätt. Affärssystem är ofta så kallade COTS (Commercial Off-The-Shelf Software) 
mjukvaror. Det vill säga de är inte anpassade till en organisations specifika behov eller 
krav. Teoretiskt sett följer ett affärssystem med hela företagets verksamhet. Inom ett af-
färssystem finns det moduler för alla möjliga specifika processer. (Magnusson & Olsson 
2005:7-11) 
 
Syftet med affärssystem är att effektivera en organisations hela verksamhet genom att 
utnyttja IT så effektivt som möjligt. Affärssystem hjälper organisationer att förbättra sina 
beslut samt att effektivera sina processer. Eftersom affärssystemet mäter det som sker i 
organisationens verksamhet i realtid, skapar det en möjlighet att samla in korrekt data och 
sedan med hjälp av det kunna göra rätt strategiskt beslut. För att ett affärssystem ska 
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fungera är det alltså viktigt att rätt data matas in, annars baserar sig allt på felaktig in-
formation. Affärssystem förutsätter med andra ord att organisationen mer eller mindre 
anpassar sin verksamhet enligt affärssystemet. (Magnusson & Olsson 2005:12-18) 
3.1 Enterprise Resource Planning 
De första affärssystemen härstammar från 1970-talet. De första affärssystemen koncen-
trerade sig på materialflödet. På 1990-talet då de tekniska förutsättningarna var bättre och 
mer kostnadseffektiva, sjönk tröskeln för att använda teknik som stöd för organisationens 
verksamhet. Tidigare hade det funnits informationssystem för de olika delarna inom verk-
samheten men det fanns inget gemensamt system för de olika processerna. Datan var 
fragmentiserad och därför bristfällig. (Magnusson & Olsson 2005:26-29) 
 
Det uppstod så kallade Enterprise Resource Planning system (ERP). I ERP-systemen 
kunde företaget kombinera modulerna för olika processer i ett och samma affärssystem. 
Det fanns alltså en centraliserad databas. Företagen kunde själva välja vilka moduler de 
hade nytta av. I dagens läge är ERP i närmast synonym för affärssystem. (Magnusson & 
Olsson 2005:29) 
 
Fördelarna med ERP är just den globala datastrukturen, det att databasen delas av de olika 
modulerna. Ifall något i registret uppdateras i en modul övergår informationen direkt till 
de andra modulerna. Drift- och underhållningskostnaderna är också lägre då allt är cent-
raliserat. En annan fördel är just det att man kan koppla in de moduler man behöver. Då 
allt fungerar enligt moduler är det lättare att hålla programvaran uppdaterad. Då vissa 
ändringar sker i en modul räcker det att uppdatera den delen, man behöver inte ge sig an 
resten av systemet. Modulerna gör det också lättare för ett företag att expandera sin verk-
samhet utan att behöva byta affärssystem. Det räcker med att köpa in en till modul och 
sedan integrera den i systemet. (Magnusson & Olsson 2005:31) 
 
Ett ERP-system funkar enligt C/S principen, dvs. Client/Server. Detta betyder i praktiken 
att all data finns lagrad på en centralserver. Klienten finns sedan på de olika användarnas 
datorer. Med hjälp av klienten kan man navigera genom all information. Informationen 
hanteras och lagras på ett ställe och sedan kan man med hjälp av klienterna komma åt 
datan samt uppdatera den. Denna lösning gör att datorerna var klienten finns installerad 
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inte behöver vara särskilt effektiva. Det är servern som gör grovarbetet. (Magnusson & 
Olsson 2005:32-33) 
3.2 Odoo 
Eftersom affärssystem funnits så länge och att företag så kraftigt måste anpassa sin verk-
samhet enligt affärssystemet kan det ses som svårt för nya aktörer att bryta sig in på mark-
naden. Sanningen är dock det att många användare och organisationer som är frustrerade 
med sitt ERP system. Etablerade ERP system är ofta väldigt dyra i drift. OpenERP, eller 
Odoo som det heter idag, såg det här fenomenet som sitt sätt att komma in på marknaden. 
(Pinckaers & Van Vossel 2011;xi) 
 
De stora aktörerna så som SAP, Microsoft och Oracle är dyra och riskfyllda. Integrations-
kostnaderna är höga. De är mer passande för stora organisationer. Små och medelstora 
organisationer behöver simplicitet och flexibilitet. Detta kan Odoo erbjuda. Odoo är alltså 
inte riktat till stora organisationer utan de koncentrerar sig på lösningar för mindre orga-
nisationer. Trots detta finns det även stora organisationer som använder Odoo. (Pinckaers, 
Gardiner & Van Vossel 2011;13) 
 
Odoo fungerar enligt Open Source Business Model. Open Source principen skapar värde 
för sina användare i och med att programmets källkod är öppen. I praktiken innebär detta 
att källkoden är tillgänglig för allmänheten. Källkoden kan sedan läsas, modifieras och 
vidaredistribueras till andra användare. (Pinckaers & Van Vossel 2011;xi) 
 
Odoos styrka är att det finns ett starkt internet gemenskap där användare får hjälp och kan 
ladda ner de andra användarnas moduler. Det finns hundratals gratis moduler att ladda 
ner och ta i användning. Detta har lett till att Odoo blivit rätt så populärt. Idag laddas det 
ner över 600 gånger per dag. Programmet finns tillgängligt på 18 språk. (Pinckaers, Gar-
diner & Van Vossel 2011;15) 
 
Odoo har ingen licensavgift. Man kan alltså ladda ner programmet gratis och sedan ta det 
i användning. Open Source har hjälpt Odoo att vara en banbrytare inom branschen. Odoo 
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möjliggör små företag som annars inte skulle ha råd med ett affärssystem att ha ett. Or-
ganisationerna kan istället investera sina pengar i just de funktioner som de behöver och 
sedan skräddarsy en fungerande helhet. (Pinckaers & Van Vossel 2011;xi) 
 
Odoo kan erbjuda i stora drag samma funktioner som de dyra ERP systemen men till en 
bråkdel av kostnaderna. Dessutom få man ett starkt stöd av de andra användarna ifall man 
stöter på problem. Odoo fungerar via webbläsaren så man behöver inte installera några 
skilda klienter på användarnas datorer. Det räcker att man konfigurerar servern. 
(Pinckaers & Van Vossel 2011;xii) 
4 METODIK 
I detta kapitel presenteras de olika forskningsmetoderna, varefter jag presenterar den 
valda metoden samt hur jag gått till väga i min forskning. 
4.1 Kvalitativa metoder kontra kvantitativa metoder 
Skillnaden mellan de kvalitativa och kvantitativa metoderna kan sammanfattas som att 
kvantitativa metoder sysslar med sådant som går att beskriva med siffror, medan en kva-
litativ metod anpassar sig till sådant som går att beskriva med ord. Kvantitativa metoder 
går ut på att mäta något och därefter generalisera det breda forskningsmaterialet till ett 
mindre, lättare tolkat resultat.  Kvalitativa metoderna forskar djupt inom ämnet, dess teori, 
och söker sedan sammanhang. I de kvalitativa metoderna spelar ingående kännedom, 
samt kunskapen om hur företeelser hänger samman, en stor roll. (Eliasson 2006:21-22) 
En kvantitativ forskning styrs av forskaren. Forskningen struktureras utifrån forskarens 
egna intressen och frågor. En kvalitativ studie styrs däremot av deltagarna, dvs. av de som 
observeras och intervjuas. Forskarna i en kvantitativ forskning ser det som önskvärt att 
inte ha personlig kontakt med de personer de forskar, medan man vid en kvalitativ forsk-
ning ser att det är viktigt med den personliga kontakten. (Bryman & Bell 2013:419-421) 
Utgående från dessa synpunkter, samt det att mitt arbete inte alls går ut på att samla in 
data för att bevisa en teori, kommer arbetet att använda sig av kvalitativa metoder. Kva-
litativa metoder anpassar sig bra till arbetet då jag samlar in specifik information som 
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lämpar sig problemet. Denna information fås av experter inom området, möten inom pro-
jektgruppen samt intern brevväxling. 
4.2 Kvalitativa metoder 
De kvalitativa metoderna passar bäst i situationer  där det krävs förståelse. Men detta 
menas fall där problemet är sådant att lösningen inte är självklar, utan lösningen klarnar 
an efter att man arbetar med problemet. De kvalitativa metoderna är flexibla och man kan 
anpassa sin metod enlig hur själva forskningen utvecklar sig. (Eliasson 2006:27) 
En välutförd kvalitativ forskning präglas av sex viktiga steg. Det första steget är att ställa 
generella frågor som är förknippade till ämnet an forskar. Dessa frågor fungerar sedan 
som problemformulering för det man forskar. Det andra steget är att välja relevanta forsk-
ningsobjekt inom det problemområde man valt att forska. Det tredje steget är att samla in 
relevant data av de forskningsobjekt man valt. Efter detta tolkar man den insamlade datan. 
Det femte steget är det s.k. begreppsliga och teoretiska arbetet. Man använder insamlad 
data för att få en bild av de underliggande, dels dolda, problemen. Man utarbetar begrepp 
som beskriver den rådande situationen inom problemområdet. Under forskningens gång 
kan man vara tvungen att samla in ytterligare data. Efter att dessa steg är genomförda är 
även forskningen avklarad. Då återstår endast att skriva rapport och att framställa resul-
taten man kommit fram till. (Bryman & Bell 2013:394-398) 
4.2.1 Fallstudier 
Begreppet fallstudie, eller casestudie, är en forskningsdesign. En forskningsdesign skiljer 
sig från metoden så att designen utgör själva ramen för hur man kommer att samla in data. 
Forskningsmetoden är däremot sättet som datan samlats in på. Då man för en fallstudie 
är det upp till forskaren att bestämma vilka metoder som ger bästa data. (Bryman & Bell 
2013:61-62) 
 
Fallstudier används då man studerar ett tema som är starkt förknippat till en specifik or-
ganisation, plats, person eller händelse. Trots att fallstudier kan användas vid kvantitativa 
studier är de starkt förknippade med kvalitativa forskningar. Då man gör en fallstudie är 
det vanligt, och önskvärt, att kombinera olika sorters metoder för att få så omfattande bild 
som möjligt. (Bryman & Bell 2013:84-86) 
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4.2.2 Deltagande observation 
Deltagande observation förknippas starkt med en kvalitativ forskning. Det innebär att 
forskaren under en lång period engagerar sig i en social miljö. Sedan försöker han få en 
bild av hur individerna inom miljön agerar. (Bryman & Bell 2013:283) 
 
Då man använder sig av deltagande observation som metod använder man sig oftast även 
av andra metoder för att samla in data. Speciellt intervjuer är väldig vanliga och passande. 
Termen etnografi används ibland för att beskriva en undersökning vars huvudsakliga me-
tod är deltagande observation. (Bryman & Bell 2013:435) 
 
Etnografiska forskningar kan präglas av termen ”going native”. Med detta menas att ob-
servatören tappar sin roll som observatör och forskare och istället identifierar sig som en 
i gruppen. Då forskaren spenderar mycket tid med att observera deltagarna kan det vara 
svårt att hålla fast i en vetenskaplig infallsvinkel vid insamling av data. (Bryman & Bell 
2013:448) 
 
Då man använder observation som metod sätter det höga krav på forskaren. Man måste 
se, höra och ställa rätt frågor för att komma till roten av problemet. Observationen  kan 
göras som både öppen och dold observation. Vid öppen observation vet gruppen om att 
de blir iakttagna och de vet även vem som är observatören. I en dold observation vet de 
däremot inte om att någon i gruppen noggrant iakttar beteenden och metoder. Dold ob-
servation för med sig etiska problem och kan leda till att forskningen inte är exakt. (Holme 
& Solvang 1991:126-127) 
 
Observationer kan vara antingen strukturerade eller ostrukturerade. Ifall det är strukture-
rad observation betyder det att forskaren har klara regler för sin observation. Det betyder 
att alla personer i gruppen får lika stor uppmärksamhet av observatören. Man använder 
sig av ett så kallat observationsschema för att göra sig säker för att alla deltagares bete-
ende registreras systematiskt. Vid en ostrukturerad observation använder man sig inte av 
ett schema utan man koncentrerar sig istället på att så noga som möjligt iaktta deltagarnas 
beteende. (Bryman & Bell 2013:283) 
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4.2.3 Kvalitativa intervjuer 
Intervju är den mest använda metoden inom kvalitativ forskning. Intervjuer är förhållan-
devis flexibla och detta bidrar till populariteten. En kvalitativ intervju kan vara antingen 
semistrukturerad eller ostrukturerad.  (Bryman & Bell 2013:473-475) 
 
Ostrukturerade intervjuer går ut på att forskaren inte har något egentligt frågeschema. 
Han kan ha några minnesanteckningar som hjälp. Ostrukturerade intervjuer är till sin na-
tur som ett vanligt samtal. Forskaren kan ställa en fråga inom ett visst tema och sen får 
den intervjuade svara fritt varefter forskaren kan komma med uppföljdsfrågor ifall något 
behöver specificeras. (Bryman & Bell 2013:475) 
 
En semistrukturerad intervju innebär att forskaren har en lista på förhållandevis specifika 
teman som ska beröras. Detta kallas intervjuguide. Den intervjuade har dock stora friheter 
att utforma svaren såsom han själv vill. Forskaren behöver inte följa intervjuguidens ord-
ning och han kan även ställa frågor som inte finns i guiden. I de flesta fall brukar dock 
forskaren hålla sig till både den ursprungliga ordningen och formuleringen av frågorna. 
(Bryman & Bell 2013:475-476) 
 
Då man intervjuar bör man antingen spela in intervjun eller föra detaljerade anteckningar 
över det som sägs. Fördelen med att spela in är att man kan lyssna på det flera gånger och 
förutom att man vet vad den intervjuade säger så hör man hur han säger det. Risken med 
att spela in är att den man intervjuar kan vara obekväm med det och därför blir inte inter-
vjun så givande som man hoppats. (Bryman & Bell 2013:489-490) 
4.3 Hur gjorde jag? 
Eftersom projektet gick ut på att undersöka en specifik företeelse inom en specifik orga-
nisation var forskningsdesignen en fallstudie. Datan samlades in genom ostrukturerade 
intervjuer samt ostrukturerad deltagande observation. Eftersom en stor del av datan sam-
lats in under min egen inlärningsprocess finns det stora chanser att fenomenet ”going 
native” påverkar forskningen. Själva handboken påverkades dock inte av detta  utan den 




Projektet började med ett möte mellan medlemmarna i projektgruppen. Vi var tre med-
lemmar i gruppen. Där bestämdes att jag skulle stå för dokumentationen och till sist skriva 
en manual som sedan skulle kunna användas av alla inom organisationen som sysslar med 
flygfrakter. Eftersom det var ett helt nytt program som ingen i organisationen hade någon 
erfarenhet av fanns det inte någon data att samla in innan projektet började. 
 
Den största delen av datan samlade jag in genom att själv lära mig använda programmet. 
Allt efter att jag lärde mig dokumenterade jag det jag lärt mig. Ifall jag stötte på problem 
så diskuterade vi det på möten eller så rapporterade jag om det via interna diskussions-
grupper. De andra medlemmarna i projektgruppen var även de testanvändare, så rätt så 
snabbt hade vi kartlagt problemen med programmet. Ifall jag stötte på problem eller inte 
förstod något så kunde jag fråga hjälp av vår tekniska expert.  
 
Planen med manualen var att den skulle vara lättläst och tydlig. Det skulle finnas skärm-
bilder från Odoo som kunde användas som stöd för navigeringen och användningen av 
programmet. Eftersom företagets verksamhetsspråk är finska skrevs manualen på finska.  
4.3.2 Genomförandet 
Det första steget var att lära sig använda programmet. Detta gjorde jag genom att göra 
testofferter. Rätt så snabbt lärde jag mig grunderna av programmet och kunde börja pla-
nera manualen. Planen var att vi skulle lägga in manualen på vårt interna nätverk, det 
skulle alltså vara en elektronisk manual. Jag valde att skriva manualen i Microsoft Word. 
Manualen skulle dock publiceras i PDF format. 
 
Det första steget var att ta skärmbilder på de olika arbetsskedena. Sedan editerade jag 
bilderna i ett bildmanipuleringsprogram och markerade det jag ville framhäva med röda 
cirklar. Efter detta skrev jag korta bildtexter som berättade vad som pågick. 
 
Då bilderna var klara skev jag om hur man loggade in i själva programmet. Sedan beskrev 
jag i kronologisk ordning de olika stegen man tar för att göra en offert. Dessutom presen-




Det var också viktigt att tangera kommunikationen mellan det nya programmet och Vili. 
Eftersom faktureringen fortfarande sker med den Vili måste det finnas ett sätt att få in-
formationen att förflytta sig mellan de två ERP systemen. Då de olika delarna var klara 
kombinerade jag dem till en och samma handbok och gjorde layouten och ordningen så 
logisk som möjligt. 
4.3.3 Validering 
Då handboken var klar testade jag den själv. Testningen utfördes så att jag gjorde två 
olika offerter genom att följa endast manualens instruktioner. Resultatet var att offerterna 
blev korrekta, så jag skickade handboken vidare till projektledaren.  
 
Projektledaren gick igenom handboken och godkände den. Sedan skickades handboken 
till två försäljare för att testas av dem. Jag fick värdefull feedback om saker som kunde 
tilläggas och detaljer som inte var helt klara. På basen av detta gjorde jag ändringar i 
handboken. Då handboken blivit använd ett tag i testgruppen och modifierad enligt feed-
backen togs det nya systemet i bruk. Handboken lades upp på Varovas interna närverk 
varifrån alla som arbetade med flygofferter kunde ladda ner den.  
5 HANDBOKEN 
I det här kapitlet presenteras handbokens uppbyggnad samt struktur. Dessutom beskrivs 
handbokens innehåll på svenska. Handboken är enligt uppdragsgivarens önskan sekre-
tessbelagd och finns inte som offentlig bilaga i detta arbete. 
5.1 Uppbyggnad 
Då jag gjorde handboken fick jag bestämma uppbyggnaden och ordningen själv. Först 
presenterar jag kort det nya programmet. Sedan kommer de väsentliga delarna, dvs. hur 
man loggar in och sedan hur man navigerar inom systemet. Efter detta presenterar jag 
sökfunktionerna samt kundregistret. Då detta är på det klara berättar jag om de olika ste-




Handboken skrevs på finska eftersom detta ansågs vara lämpligast av uppdragsgivaren i 
och med att verksamhetsspråket är finska. I detta kapitel presenterar jag innehållet på 



















Att göra en offert 
  Offertutsikten 
   Kund och kontaktperson 
   Beskrivning av tjänst 
   Godsmängd 
   Datum 
   Offerttyp 
   Prislista 
   Texter och beställningsinstruktioner 
   Beställningsrader – Tillägg rad 
   Försäljare 
   Kampanjtexter 
   Transportvillkor 
   Kundens referensnummer 
   Inkluderat i priset 
   Debiteras separat 
   Att spara offerten 
Offertens status 
  Utkast 
  Avtal 
  Tillbakadragning av offert 




Handboken presenterar i enkel sak text hur man använder programmet samt vilka steg 
man bör ta för att göra en korrekt offert. Handboken är skriven för alla som sysslar med 
flygfrakter. 
 
Handboken börjar med innehållsförteckningen. Sedan kommer en kort beskrivning om 
vad Odoo är. Efter detta presenteras hur man loggar in i Odoo och hur man navigerar 
inom programmet. Dessutom presenterar jag noggrannare sökfunktionerna och kundre-
gistret och berättar om hur kommunikationen mellan det nya affärssystemet och Vili fun-
gerar.  
 
Till sist presenteras det detaljerat hur man gör en offert. Det finns två olika sorters offerter. 
Den första typen är så kallade spot-offerter vilket är offerter som berör en specifik trans-
port. Det andra är allmänna offerter som berör specifika rutter men ger priset för flera 
olika viktklasser. Det finns en del olika saker man bör tänka på beroende på vilken typ av 
offert det rör sig om. 
6 DISKUSSION 
I teoridelen behandlar jag ERP system allmänt sett och dessutom går jag lite in på vad 
Odoo är. Detta ger stöd för att förstå hurdant program det rör sig om och vilka möjligheter 
det nya programmet kan erbjuda i följande skede av projektet. Teorin om att skriva hand-
böcker binder sig direkt till slutprodukten. 
 
Teorin om att skriva handbok är den del av teorin som främst binder sig ihop med den 
handbok jag producerat. Jag tog vara på Casadys råd om att skriva handboken i flera steg. 
Trots at jag skrev handboken så frågade jag under processen råd av de andra i projekt-
gruppen och bad om feedback. Detta gjorde att handboken blev bättre än vad den skulle 
ha varit ifall jag gjort allt helt själv. Det jag fick hjälp med var till en del språket men 
också en del tekniska detaljer som jag hade förstått aningen fel. Själva layouten samt 
bilderna jag valt att använda binder till den teori som Casady har om att ge visuell hjälp 
till läsaren för att bättre förstå helheten. Bilderna i handboken är skärmbilder från själva 




Casadys råd om layouten har följts så gott jag kunde. Bilderna är inte alltid på samma 
sida som det man syftar på men eftersom texten inte publiceras i printad form spelar det 
inte så stor roll. Typsnittet är konsekvent. Marginalerna är inte så stora i handboken men 
igen då manualen inte ska printas så spelar det ingen större roll då man ändå inte kan göra 
anteckningar. 
 
Casady rekommenderar en skolning för handboken men någon sådan ordnades inte direkt. 
Vi hade möten där vi gick igenom användningen av programmet och efter det mötet 
skickades handboken till alla som varit med. Den feedback vi fick av användarna efter att 
de använt handboken och Odoo var väldigt positiv. De tyckte att handboken fungerade 
som ett utmärkt stöd och att det gjorde övergångsfasen smidigare. Dessutom reagerade 
många kunder väldigt positivt till den nya offerten. De ansåg att de fick priset i ett mer 
lätthanterligt format och att slutliga priset var betydligt klarare. Som bilaga 1 och 2 till 
detta arbete finns exempel på hur offerterna såg ut förr jämfört med hur det ser ut med 
den nya programvaran. Det handlar om samma transport och informationen borde alltså 
vara den samma. Som man tydligt ser är den nya offerten mycket klarare och kunden får 
en bättre bild på vad frakten egentligen kostar. 
7 SAMMANFATTNING OCH AVSLUTNING 
Detta examensarbete framställdes åt uppdragsgivaren Varova Oy och dess försäljnings-
avdelning. Tanken med arbetet var att alla som sysslar med flygfrakter skulle få en intro-
duktion i hur det nya ERP systemet fungerar. Baskunskapen i vad som ska finnas på en 
offert och vad som ska inkluderas vet försäljarna redan så detta tangeras inte i handboken. 
Handboken fungerar alltså inte direkt till en ny arbetare som inte har någon koll på vad 
man ska tänka på då man säljer flygfrakter. 
 
Metoderna som användes för att framställa arbetet var kvalitativa. Informationen samla-
des in genom möten med projektgruppen, ostrukturerade intervjuer samt deltagande ob-
servation. Handboken byggdes genom att använda sig av den teori som fanns till förfo-
gande. Instruktionerna i handboken går i logisk ordning och ger användaren en klar hel-




Jag visste i ett tidigt skede att jag skulle skriva en handbok som slutarbete. Först var det 
meningen att jag skulle göra en handbok för avdelningen för den internationella biltrafi-
ken. Innan jag hunnit påbörja arbetet fick jag anställning på försäljningsavdelningen och 
då sköts slutarbetet upp.  
 
Då det nya ERP projektet började och jag bads vara med i gruppen visste jag att det var 
detta jag ville göra slutarbetet om. Trots att jag då inte visste något om flygfrakter så kom 
jag bra igång med handboken. Själva projektet tog dock väldigt länge så processen blev 
utdragen. Eftersom min egen inlärningsprocess gick parallellt med skrivande av handbo-
ken kan man anta att delar av arbetet blivit påverkade av det som i metodikböcker kallas 
”going native”, dvs. att man blir för inblandad i det man forskar och att man tappar sin 
roll som objektiv forskare. 
 
Handboken har varit till stor nytta på försäljningsavdelningen redan nu  och hoppeligen 
fortsätter den hjälpa nya såsom gamla arbetstagare. Själva ERP projektet har också det 
varit en succé och vi har varit nöjda med de funktioner Odoo har att erbjuda. Projektet 
fortsätter på sommaren och då utvidgas användningen även till försäljning av sjöfrakter. 
Även då kommer jag att vara involverad i projektet och utvecklingen av handboken fort-
sätter. Handböcker är väldigt viktiga då de tar bort en del osäkerheter hos arbetstagarna. 
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Bilaga 2 – Exempel på en offert gjord i Odoo 
 
 
 
 
